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RESUMO

As Instituicbes de Ensino Superior sado importantes para o desenvolvimento
econbmico e social de uma regido e a cobranca da sociedade por servicos
educacionais de qualidade € uma constante. Visando atender esses anseios, a gestédo
de processos de negdcios se apresenta como uma ferramenta na otimizacdo da
gualidade dos servicos prestados. A melhoria dos processos é parte essencial da
gestdo e tem como objetivo torna-los mais rapidos, eficazes, eficientes e flexiveis,
reduzindo custos e tempo por ciclo. Neste estudo, foi desenvolvido uma pesquisa agao
com o objetivo de propor um redesenho dos processos de uma Coordenagéo de curso
de graduacdo. O processo “Entrega de Trabalhos de Conclusédo de Curso” foi
escolhido por ser um processo curto e de baixa complexidade, mas que apresentava
entraves no fluxo de trabalho, levando a atrasos e perda de eficiéncia. Para o
desenvolvimento deste estudo, foram analisados documentos e procedimentos e
realizado entrevistas com usuarios e atores do processo. Em um segundo momento,
refletimos sobre os dados encontrados, buscando identificar e solucionar gaps do
processo. As acdes sugeridas de melhorias no processo, buscaram otimizar tempo e
recursos, agilizando as publicagdes dos Trabalhos de Conclusdo de Curso no
repositorio institucional, reduzindo o tempo de espera para a emissao do diploma de
graduacéo e aumentando a satisfacdo dos egressos.
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ABSTRACT

Higher Education Institutions are important for the economic and social development
of a region and society's demand for quality educational services is a constant. In order
to meet these desires, business process management presents itself as a tool in
optimizing the quality of services provided. Process improvement is an essential part
of management and aims to make them faster, more effective, efficient and flexible,
reducing costs and time per cycle. In this study, an action research was developed
with the objective of proposing a redesign of the processes of an undergraduate course
coordination. The “Delivery of Course Completion Assignments” process was chosen
because it is a short and low-complexity process, but it presented obstacles in the
workflow, leading to delays and loss of efficiency. For the development of this study,
documents and procedures were analyzed and interviews were carried out with users
and actors in the process. In a second moment, we reflect on the data found, seeking
to identify and resolve gaps in the process. The suggested actions to improve the
process sought to optimize time and resources, speeding up the publication of Course
Conclusion Papers in the institutional repository, reducing the waiting time for the
issuance of the undergraduate degree and increasing the satisfaction of graduates.

Keywords: Management by Business Processes. University Management. Quality in
educational services.
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1 INTRODUGAO

As Instituicbes de Ensino Superior (IES) sdo importantes para o
desenvolvimento econdémico e social de uma regido, a medida que as competéncias
desenvolvidas pelos egressos atendem as demandas do mercado de trabalho e
geram novas oportunidades. As IES sdo importantes na criagdo de desenvolvimento
sustentavel regional, através da criacdo de potencial intelectual e fornecimento de
suporte para processos inovadores que moldam a economia baseada no
conhecimento local (ADAMSKA; DYMEK, 2018).

Dessa forma, a qualidade dos servigos educacionais é uma cobranca
constante da sociedade, assim como uma obrigacéo a oferta de servi¢cos que atendam
as demandas exigidas pelo contexto socioecondmico. A exceléncia nos servigcos
publicos com énfase especial nos servicos de ensino, exigem da administracao
publica a busca pela eficiéncia nas funcdes e eficAcia dos servigos prestados
(MOLDAGULOVA et al., 2020).

As IES publicas enfrentam um grande desafio para, ao mesmo tempo,
formar profissionais; realizar pesquisas e extensdo em alto nivel de qualidade, seja
para responder as exigéncias legais e de mercado; e implementar processos de
ensino sob condi¢cdes completamente novas, principalmente, em um mundo digital e
de mudancgas constantes, cada vez mais volatil, incerto, complexo e ambiguo, ou na
escassez de recursos cada vez mais limitados. Esses fatores exigem cada vez mais
dos gestores conhecimento e inovagdo para lidar com ameacas e necessidades,
considerando as novas condicdes e as crescentes exigéncias dos diversos grupos de
interessados (WORLEY; JULES, 2020).



Nesse contexto, a gestdo de processos de negdcios se apresenta como
uma ferramenta promissora na otimizacéo da qualidade dos servigos prestados pelas
IES. Como beneficio imediato, o mapeamento dos fluxos de trabalho orienta os
usuarios e stakeholders, tanto internos como externos, acerca dos procedimentos a
serem seguidos, fazendo com que a organizac¢éo tenha padronizacéo e transparéncia
nas suas rotinas, diminuindo atrasos e influéncias negativas sobre as tomadas de
decisfes (KUCINSKA-LANDWOJTOWICZ et al., 2020). Além disso, o gerenciamento
de processos vai além de orientar atividades e fluxos de trabalho. Ele visa mapear,
analisar e melhorar continuamente o0s processos dentro de uma organizacao
(MULLER et al., 2003).

A busca pela qualidade na prestacdo de servicos perpassa pela melhoria
dos processos de negdcios. Seu objetivo é tornar 0s processos mais rapidos, eficazes,
eficientes e flexiveis, reduzindo custos e tempo por ciclo. A melhoria de processos é
considerada essencial para a criagcéo de valor sustentavel para os clientes ou produtos
e servicos inovadores mais competitivos (VIZZON et al.,, 2020). Ela também é
considerada importante para o suporte da competitividade e sustentabilidade das
companhias, e pode ser obtida por meio de analises e redesenho dos processos, 0
gual é considerado a etapa de maior valor agregado na gestdo de processos de
negoécio.

Assim, diante dos desafios apresentados no contexto das IES publicas,
entende-se que a modelagem, desenho e melhoria dos processos seja capaz de
promover mais qualidade na entrega de valores e no atendimento ao publico.
Contudo, apesar da existéncia de uma literatura ampla a respeito da tematica, as
metodologias ou procedimentos estruturados que visam garantir o entendimento da
transformagao dos processos “as-is” para “to-be” ainda séo escassos (VIZZON et al.,
2020), especialmente no caso de instituicdes publicas.

As acdes de melhorias dos processos possibilitam o desenvolvimento da
instituicdo, otimizagdo de tempo e recursos para os envolvidos, além de facilitar a
gestao de aprendizagem organizacional com a disseminagdo do conhecimento para
novos colaboradores e, por fim, gerar melhoria na entrega de valor a sociedade,
buscando diminuir a evasao escolar e melhorando a imagem da instituicdo perante a
sociedade.

Diante da caréncia de estudos nesse sentido, e de questionamentos sobre
0 uso de técnicas de Gestédo e Melhoria de Processos de Negdcio com o intuito de
incrementar a qualidade dos servicos em uma Instituicdo de Ensino Superior e auxilia-
la no alcance da exceléncia nos servicos prestados com foco no cidadao, foi
desenvolvida uma pesquisa acéo com o objetivo de propor um redesenho ao processo
de entrega de Trabalho de Conclusao de Curso de graduacdo de uma IES publica.

Como objetivos especificos buscamos: 1. Analisar o estado atual do
processo (as-is); 2. Levantar possiveis gaps com 0s usuarios e atores dos processos;
e, 3. Propor redesenho do processo (to-be).

Este estudo apresenta o relato da experiéncia, demonstrando achados e
licbes apreendidas durante a realizacdo da pesquisa, no contexto de melhorias de
processo, partindo do mapeamento, revisdo, modernizacdo e adequacado dos
processos das Coordenacgdes de curso no Instituto Federal do Ceara (IFCE).



2 REVISAO DE LITERATURA
2.1 Processos de Negécio

A definicdo do negdcio envolve a explicitacdo do &mbito de atuacdo de uma
organizacao, ou seja, onde ela ir4 focar suas competéncias fundamentais. Reflete a
coeréncia e carater social da instituicdo e, ao mesmo tempo, cria uma fronteira em
torno de suas ambicdes de expansao e diversificacdo, ndo se restringindo a produtos
€ Servicgos, e sim, a geracao de valores, convergindo aos beneficios que se pretendem
oferecer aos seus clientes (MULLER, 2003).

De forma a ter pleno conhecimento de como funciona a entrega de valor
aos clientes, € fundamental que a organizacdo conheca seus processos internos. Para
medir um processo, € necessario conhecé-lo. Apdés mapeamento e modelagem dos
processos fica mais facil e nitida sua medicdo (MOURA, 2019).

Processo pode ser definido como uma sequéncia estruturada e predefinida
de acdes que transformam os insumos captados em saidas e as oferece ao ambiente,
agregando valor a partir do momento em que manipula adequadamente esses
insumos (FERREIRA, 2013).

Processos de Negdcio sdo conjuntos de atividades e comportamentos com
a finalidade de gerar, agregar ou dar suporte a geracdo de valores que serdo
entregues aos clientes e trazem retorno aos envolvidos. Possuem uma funcédo
especifica, sdo governadas por regras de negdcio, seguem um fluxo determinado e
tem de poér a entrega valores ou produto (ABPM, 2013).

Dessa forma, as organizacbes sao criadas com valores, objetivos e
atribuicdes claras, que séo inerentes a seu Negdcio. Para o alcance desses objetivos,
sédo desenvolvidas diversas atividades, que, em conjunto, podem ser enquadradas
como processos (Processos de Negocio), os quais devem conduzir a organizacao
para o alcance dos resultados almejados (IFCE, 2022).

2.2 Gestao por Processos

Processo € uma agao continua e regular ou uma sucessao de agdes, que
ocorrem ou s&o realizadas de maneira definida, levando a realizagéo, ou contribuindo
para obtengao, de algum resultado, sendo uma operagao continua ou uma série de
operagdes. No entanto, reconhecer e compreender um processo nem sempre é facil,
pois atravessa departamentos e fronteiras hierarquicas (SIHA; SAAD, 2008).

Portanto, processo € a transformacao de recursos com agregac¢ao de valor,
gerando algo esperado, ou seja, o produto do processo. Com isso, a gestdo por
processos apresenta-se como uma forma de lidar com o desafio da melhoria dos
processos de uma organizacao para a otimizacdo de seu desempenho (FISCHER et
al., 2020).

A gestdo por processos de negdcio traz uma outra forma de visualizar a
razdo de ser da instituicdo, dando uma visdo que vai além das estruturas funcionais
tradicionais, focando na entrega de valor para o cliente. Auxilia na visualiza¢do dos
processos da organizacdo do inicio ao fim, fazendo uso de uma abordagem
interdepartamental e interfuncional visando a exceléncia na entrega do produto ou
servico. Dentro de uma organizagéo, 0s processos podem ser caracterizados em trés
tipos de processos: processos finalisticos, processos gerenciais e processos de
suporte ou de apoio. Essa categorizacdo ndo da importancia extra a um processo



sobre o outro, mas fornece um mecanismo para categorizar processos (IFCE, 2022;
ABPM, 2013).

No entanto & importante salientar que, dentro do contexto das IES, os
processos de gerenciamento, assim como 0s processos de apoio, ndo agregam valor
diretamente para o publico alvo ou clientes, mas sdo necessarios para assegurar que
a organizacao opere de acordo com seus objetivos e metas de desempenho (IFCE,
2022; ABPM, 2013).

A gestdo de processos de negdcio implica um comprometimento
permanente e continuo da organizagdo para o gerenciamento de seus processos. I1sso
inclui um conjunto de atividades, tais como modelagem, analise, desenho, medicéo
de desempenho e transformacao de processos. Envolve uma continuidade, um ciclo
de feedback para assegurar que 0s processos estejam alinhados com a estratégia
organizacional e focado na entrega de valores ao cliente. (IFCE, 2022; ABPM, 2013).
Dessa forma, € possivel que se identifiguem auséncias de processos ou processos
em duplicidade, o que torna a gama de processos algo dinamico, o que possibilita a
organizacao se adaptar e realizar mudancas necessarias (IFCE, 2022).

Na gestdo por processos, inicialmente € realizado o mapeamento dos
processos, buscando compreendé-los e identificar possiveis gargalos, duplicidades
ou desequilibrios. O mapeamento possibilita detalhar e aprofundar as operacdes
realizadas, visualizar atividades e relacionamentos entre individuos ou O6rgaos
envolvidos nos processos. Tal abordagem objetiva alinhar as atividades com a
estratégia organizacional, buscando melhorar e otimizar 0s processos, com o intuito
de contribuir com o valor e o desempenho da empresa (VANWERSCH et al., 2016).

2.3 Melhoria e Mapeamento de Processos

Melhoria do processo de negdcios € uma abordagem para aumentar a
eficacia e eficiéncia dos processos de negocios que fornecem saida para clientes
internos e externos, tendo o mapeamento como ferramenta principal de varias
metodologias de melhoria de negocios. Dependendo do grau de melhoria, podemos
classificar as agdes como sendo radical com modificagbes em toda estrutura do
processo, excluindo o processo atual e comegando do zero um novo processo; ou
incremental, com modificagdes em parte do processo, as duas areas podem ser
distinguidas, como parte de procedimentos de Reengenharia de Processos, que é
sinbnimo de melhorias radicais ou incrementais, ambas as areas podem ser vistas
como um subconjunto de desenhos de projetos buscando trazer beneficios para as
organizagdes e seus clientes (SIHA; SAAD, 2008; GOMES, 2016).

O mapeamento de processos ndo € o desenho de diagramas de fluxo de
dados ou fluxogramas, € um framework que mostra as relagdes entre as atividades,
pessoas, dados e objetivos. Existem dois tipos de mapeamento de processo: mapa
de processo de valor agregado e mapa multifuncional ou mapa de interagdo de
processo. O primeiro verifica se as diversas atividades agregam valor ao processo ou
ndo. O segundo mostra as atividades realizadas por varias fun¢des e suas interagoes
(SAVORY; OLSON, 2001).

O mapeamento de processos € uma ferramenta poderosa para melhorar a
eficiéncia dos processos, pode mostrar falhas de controle, gargalos, utilizagcdo
improdutiva de recursos, etapas redundantes, atividades sem valor agregado e raiz
de problemas, no entanto, pode nao ser adequado para abordar questdes culturais e
politicas que influenciam na execugao dos processos (SAVORY; OLSON, 2001).



A Melhoria de Processos € uma abordagem estruturada para aumentar o
desempenho do design do framework e na execugao cuidadosa do processo de
negoécios de ponta a ponta. No entanto, nem todos os esfor¢os sdo bem-sucedidos.
As razdes para os fracassos incluem o foco nas questdes taticas, pontuais, ndo nas
questdes que afetam todo o negdcio, e a falta de conhecimento dos processos (SIHA;
SAAD, 2008; ABPM, 2013).

2.4 O papel do coordenador de curso de graduacao e a gestédo de processos

Os cursos de graduagdo tomam a forma de uma unidade académico-
administrativa dentro das instituicdes e seus coordenadores passam a ser vistos como
gestores desta unidade. A Coordenagéo de Curso é responsavel pela gestao e pela
qualidade intrinseca do curso, no mais amplo sentido. Embora, ainda ndo se tenha
consenso de quais, de fato, sdo as funcdes, responsabilidades e atribuicdes,
predominam as de encargos académicos, sendo relegadas as responsabilidades nao
académicas, ou seja, as responsabilidades e fungdes que envolvam as decisdes
gerenciais, politicas e institucionais, variando entre as IES (ARAGAO et al., 2019).

O professor que assume a fungcdo de coordenador do curso desempenha
um papel fundamental na gestdo do curso das instituicdes de ensino superior. No
entanto, o professor tem sua formagado académica voltada as atividades de ensino,
pesquisa e extensdo e ao assumir um cargo de gestdo na universidade, passa a unir
as atividades académicas que ele ja desempenha no papel de docente, pesquisador
e extensionista com as atividades administrativas, préprias da gestdo universitaria
(SILVA, 2014).

No ambito do IFCE, o coordenador é aquele que busca estabelecer o
dialogo entre os estudantes, os pais, professores e os membros da equipe gestora
objetivando o sucesso das ac¢des propostas. Articulando e implantando as politicas de
gestao institucional, contribuindo para que o Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI) da IES seja desenvolvido e os objetivos e metas do Projeto Pedagogico do
Curso (PPC) sejam atingidos, além de participar dos 6rgaos colegiados e do Nucleo
Docente Estruturante (NDE) (SILVA, 2014).

O Coordenador de curso tem como caracteristicas primordiais a lideranca
e proatividade, capacidade de promover e favorecer a implementacdo de mudancgas
gue propiciem a melhoria do nivel de aprendizado, de estimular a critica e a
criatividade de todos os envolvidos no processo educacional (IFCE, 2014) e para que
possa desempenhar suas func¢des, interage com varios atores sociais internos e
externos, movimenta processos e executa varias atividades e tarefas de processos
tanto finalisticos como de apoio.

O professor que atua como coordenador de curso na IES deve ter
compromisso com a gestao universitaria por meio de praticas pedagogicas e promover
a melhoria continua do curso, além de ter competéncia académica e pedagdgica, e
desenvolver as competéncias necessarias para a gestdo académica de forma que
consiga atender aos discentes, docentes e aos compromissos da instituicao (SILVA,
2007).

3 METODOLOGIA
O Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia do Ceara (IFCE) é

uma instituicdo de educacgao profissional e tecnolégica multicampi, com natureza
juridica de autarquia e detentora de autonomia administrativa. Nasceu mediante a



integracdo do Centro Federal de Educacédo Tecnologica do Ceara com as Escolas
Agrotécnicas de Crato e de Iguatu.

Atualmente, o IFCE comporta 35 unidades, sendo 33 campi, com forte
atuacdo no desenvolvimento local, através de oferta de cursos de qualificagao
profissional e desenvolvimento de inovagao, pesquisa aplicada e extensao, além de
desenvolvimento tecnologico voltado para demandas regionais.

A instituicdo esta habilitada para ofertar cursos que abrangem o ensino
basico, técnico, de graduacgao e pos-graduacgao, por meio da triade ensino, pesquisa
e extensdo. Para efeito da incidéncia das disposi¢gdes que regem a regulagao,
avaliacao e supervisao da instituicdo e dos cursos de educagao superior, o IFCE é
equiparado as universidades federais.

Este trabalho apresenta um Estudo de Caso desenvolvido na Coordenagéao
do curso de Licenciatura em Ciéncias Bioldgicas do Instituto Federal de Educacéao,
Ciéncia e Tecnologia do Ceara, Campus Acarau, no periodo de margo a outubro de
2022, abrangendo a melhoria de processos do setor. Trata-se, portanto, de uma
pesquisa aplicada, com abordagem do problema de forma qualitativa e exploratéria
em relagdo aos seus objetivos, conforme classificacdo de Silva e Menezes (2000).

Ao contrario da abordagem de observagao passiva, mais comum neste tipo
de pesquisa, foi adotado a metodologia Investigagdo-Acéo, que se caracteriza pelo
estudo sistematico de um fendmeno real no seu ambiente natural e em que o
investigador participa diretamente no processo de mudanga, estando inserido
ativamente no ambiente da investigacdo, portanto, promovendo mudangas num
ambiente parcialmente controlado, ao mesmo tempo que se utiliza procedimentos
sistematicos de observacgao, recolha de dados e analise, para o seu estudo (GOMES,
2016).

O desenvolvimento de um projeto de Investigagao-Acao pode ser bastante
flexivel no que diz respeito a sequéncia das suas etapas, estando, normalmente,
associada a processos de melhoria continua, assim como a filosofia Total Quality
Management (TQM) e o estudo de Deming (GOMES, 2016).

Para o desenvolvimento deste estudo utilizou-se métodos de recolha de
dados tais como a analise de documentos da organizagdo, a observagao dos
procedimentos e a realizacdo de conversas informais com usuarios e atores do
processo.

Em um segundo momento, realizou-se uma reflexdo sobre os dados
encontrados, seguido da construgdo de uma solugao para os gaps encontrados no
processo, objeto do estudo, junto com os professores do curso. A fase de analise
documental se baseou em documentos existentes onde estavam descritos alguns
passos dos processos relativos ao Trabalhos de conclusao de curso (TCC), como o
Projeto Pedagoégico do Curso (PPC), Regulamento de Funcionamento das Bibliotecas
e o0 Procedimentos para Depésito de Trabalhos de Conclusao de Curso.

Na selecdo do processo a ser abordado neste trabalho consideramos como
critérios:

a) O processo deveria ser curto e de baixa complexidade;

b) O processo deveria apresentar entraves no fluxo de trabalho da
coordenagao de curso que pudesse ser resolvido com sua
remodelagem;

c) As alteragdes sejam significativas no ambiente de negdcios, trazendo
ganhos qualitativos na prestacéo do servico.



4 DESENVOLVIMENTO E RESULTADOS DA PESQUISA
4.1. Selegao do processo

O processo "Entrega de Trabalhos de Conclusdo de Curso (TCC)” foi
selecionado para analise de acordo com os critérios metodoldgicos pré-estabelecidos.
Trata-se de um processo curto e de baixa complexidade, envolvendo apenas dois
setores, coordenacgao de curso e departamento de Biblioteca do campus; e quatro
atores, Discente, Docente Orientador, Coordenador de Curso e Bibliotecario.

O processo “Entrega de Trabalhos de conclusdo de curso (TCC)” foi
desenvolvido pelo Departamento de Bibliotecas do IFCE, e envolve atividades
pertinentes aos discentes, docentes e Coordenadores de curso e das Bibliotecas. No
entanto, a construgéo do fluxograma do processo ndo teve a participagéo de todos os
envolvidos, tendo participado somente os coordenadores de Bibliotecas dos campi.

Atualmente apresenta entraves no fluxo do processo, devido a excesso de
burocracia, com a inclusdo de trés passos processuais € a indefinicbes na
comunicagao entre os atores. Além disso, sobrecarrega a coordenagao de curso com
uma atividade que ja é desenvolvida pela Biblioteca, demonstrando redundancia de
tarefas, perda de recursos, prejudicando a qualidade dos servigos prestados pelas
coordenagdes de curso.

As agdes de melhoria dos processos possibilitam o desenvolvimento da
instituicdo, otimizam de tempo e recursos, e geram melhoria na entrega de valor. A
publicacdo dos TCCs no repositério institucional é requisito para emissao do diploma
de graduacdo. A demora na entrega do TCC provoca atrasos na emissao e
recebimento deste documento, gerando descontentamento ou prejuizos aos egressos,
sendo um indicativo de baixa qualidade na prestagao de servigos pela IES.

Foi apresentado, a seguir, 0 mapa do processo selecionado, descrevendo
sua finalidade, as operacgdes e pontos criticos, com o objetivo de aprimora-lo, trazendo
ganhos qualitativos importantes para o negécio com as modificagdes propostas.

4.2 Mapa do Processo “Entrega de Trabalhos de Conclusao de Curso (TCC)”

O propdsito da modelagem é criar uma representagdo do processo de
maneira completa e precisa sobre seu funcionamento. Por esse motivo, o nivel de
detalhamento e o tipo especifico de modelo tém como base o que é esperado da
iniciativa de modelagem. Um diagrama simples pode ser suficiente em alguns casos,
enquanto um modelo completo e detalhado pode ser necessario em outros (ABPMP,
2013). Nesse sentido, buscamos elucidar, a seguir, todos os aspectos e envolvidos na
modelagem do processo em pauta.

Os TCC sao documentos produzidos pelos alunos, sobre a orientacao de
um docente do IFCE, no final do curso como requisito para a colagdo de grau, no
entanto, & importante salientar que o depdsito e registro do TCC no Repositorio
Institucional (RI), ndo é requisito para a término do curso, mas sim, para o recebimento
do diploma.

A obrigatoriedade de escrita do relatério final da pesquisa, aprovacgao pela
banca avaliadora, possiveis correcdes e submissdo do TCC a Biblioteca é
responsabilidade do aluno e do orientador, e em casos especificos que envolvam a
falta ou a impossibilidade do orientador, o coordenador do curso assume esse papel.
Em resumo, o orientador € quem é o responsavel pelo acompanhamento da escrita e
desenvolvimento do TCC, assim como pela ado¢do ou ndo das recomendacgdes da



banca avaliadora.

O depdsito e o registro dos TCC sao realizados pelas Bibliotecas de cada
campi, e tem como exigéncia a adogao das normas de publicagdes internas do IFCE,
assim como apresentacao de Termo de autorizagdo devidamente assinado pelo
discente e seu orientador. Somente apds avaliacdo dos bibliotecarios é realizado o
depdsito e registro no RI.

Assim, o produto a ser alcancado no final do processo € a publicacédo do
TCC no Rl do IFCE, sendo este seu valor final e a entrega do TCC pelo discente o
valor inicial. Cabe aqui colocar que a entrega do TCC para o depésito no RI, ja é o
produto de um processo anterior que € a producédo do TCC pelo discente orientado
por um professor orientador.

A seguir o detalhamento do processo de Entrega de um TCC para se
depositado no RI (Figura 1):

a) O processo inicia com o discente entregando seu TCC e o Termo de

autorizagdo para publicagdo no Rl do IFCE, normalizados e digitalizados,

na coordenagao do curso;

b) O Coordenador de curso confere e avalia o conteudo dos arquivos;

c) Caso os arquivos nao estejam corretos, sdo devolvidos ao discente para

correcao;

d) Se todos os arquivos estiverem corretos o Coordenador de curso abre

um processo no Sistema Eletronico de Informagdo (SEl) anexas os

arquivos conferidos e validados e encaminha para o setor de Bibliotecas do
campus;

e) O setor de Biblioteca do campus confere e avalia os arquivos

encaminhado pelo Coordenador de curso;

f) Caso os arquivos nao estejam corretos, sao devolvidos a Coordenacgao

de curso para que seja devolvido ao discente para corregao.

g) Se todos os arquivos estiverem corretos a Biblioteca comunica a

Coordenacao de curso que os arquivos foram validados;

h) A Biblioteca disponibiliza o TCC no Rl do IFCE;

i) Final do processo.

4.3 Analise critica do processo

A analise de processos € um passo fundamental na atualizagdo de um
processo, propicia um entendimento comum do estado atual (as-is) do processo, suas
atividades e resultados, como cumpre seus objetivos, como estdo operando, sua
capacidade de atender as metas, além das restrigbes e rupturas que interferem no
desempenho do processo. Pode ser realizada por meio de varias técnicas, incluindo
modelagem, e constitui a base para o redesenho de processos (ABPMP, 2013).

Com o mapeamento realizado é necessario buscar melhorias para os
processos. Esta € uma etapa mais complexa, pois exige uma visao critica vinda de
todas as partes envolvidas e pode gerar muitas divergéncias. O ideal é a participacao
simultdnea das partes envolvidas no processo, ou pelo menos em fragmentos de
subprocessos do mesmo, para que possa ser feita uma analise critica do modelo atual
do processo (FERREIRA, 2013).
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Figura 1. Fluxograma de Entrega de Trabalho de Conclus&o de Curso.
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Fonte: IFCE, 2017.

Nesta etapa, cabe analisar a real necessidade da realizagdao de
determinadas atividades, se o sequenciamento atual é realmente o ideal e supre todas
as necessidades e exigéncias do processo, se as ferramentas utilizadas possibilitam
aos executores condi¢cdes de realizar de maneira adequada suas tarefas, se os
recursos disponibilizados estdo sendo bem aplicados, se ha a preocupacao em mitigar
gastos desnecessarios, minimizar retrabalhos entre outras possiveis melhorias
(ROJAS et al., 2011).

A produgéo de TCCs pelos alunos tem o objetivo de desenvolver o espirito
cientifico, no sentido de estimular sua participagdo em projetos e laboratérios que
despertem seu interesse para a pesquisa. Ela se inicia com a construgdo do projeto
de pesquisa, depois esse devera ser desenvolvido e resultar em uma produgao escrita,
a partir da escolha e delimitacdo de um tema, sob a orientacdo de um docente. Depois
sera apresentado a uma Banca Examinadora.

O trabalho devera ser escrito de acordo com as normas da ABNT
estabelecidas para a redacdo de trabalhos cientificos, conforme estabelecido em
normas internas de cada instituicdo. Apds as corregcdes e proposicdes da Banca
Examinadora, o trabalho fara parte do acervo bibliografico da Instituic&o.

Geralmente, grandes processos devem ser decompostos em subprocessos
para melhorar a compreensdo, execugcdo e manutencido, essa decomposig¢ao deve
ocorrer de forma que facilite a compreensao por uma variedade de stakeholders
(MILANI et al., 2016).

Ao analisar a estrutura do processo e sua cadeia de valores, percebeu-se,
a presenga de um processo maior (Figura 2), que se inicia, provavelmente, na
construgcéo do projeto de pesquisa do TCC e que finaliza com a publicagcdo no
repositorio institucional. Dessa forma, o processo em analise € um subprocesso do
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Processo Trabalho de Conclusédo de Curso, que se inicia com a matricula do discente
na disciplina de Projeto de TCC e Convite do orientador, tendo como entrega a
aprovacao por uma Banca examinadora e a disponibilizacdo do TCC no RI.

Figura 2. Cadeia de Valor do Processo Trabalho de Conclus&o de Curso

Processo Trabalho Conclusdo de Curso

Processo
\Ellelg

Submissdo a

Snneans = Ivi
Dlscmlm_ér: :: Projeto , Dese’;‘f_r‘g?e"m —_— Biblioteca para

depdsito no Rl
Ata de Defesa
do TCC

|
Ata de Defesa Registro e
Entregas do Projeto Publicagdodo TCC
TCECE no Rl

Ao analisar o processo atual, identificou-se como atores o Discente (cliente),
o Coordenador de curso e a Bibliotecaria. Foi verificado que nao ha participacdo do
orientador na condugao do processo, 0 mesmo é excluido de suas fungdes, enquanto
o aluno fica responsavel pela escrita e normalizacédo do TCC, e o Coordenador de
curso age principalmente como interlocutor entre o discente e o setor de Biblioteca,
sem uma participagao ativa no processo, conforme podemos observar na Figura 3.

Apos o processo ser mapeado, de forma geral, foram identificados os
seguintes pontos falhos e passiveis de melhorias:

e A falta de participacao do orientador no processo, visto que & papel do
professor orientador a condugéo de todo o processo de desenvolvimento
da pesquisa, escrita do resultados e relatério final, submissao de avaliagao
do TCC a banca, a adogdo de sugestdes da banca avaliadora e
normalizacido e submissao a biblioteca da versao final;

e A avaliacdo se ha a necessidade de correcdes dos TCC e cobrar isso do
aluno, sendo este um papel do orientador;

e Servir como interlocutor entre o setor de Biblioteca e o discente/orientador,
sendo que essa comunicagcdo poderia ser direta via SEl ou e-mail, a
coordenacgao so6 repassa aos alunos o que a Biblioteca informa e repassa
a Biblioteca o que o aluno informa, ndo tendo um papel ativo, de tomada
de deciséo.

e A falta de comunicacéao direta entre o setor de Biblioteca e o aluno e seu
orientador, provoca ruidos a comunicagao trazendo prejuizos e atraso a
conducgao do processo;

Subprocessos

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).
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Figura 3. Processo Trabalho de Conclusdo de Curso
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Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

¢ Os orientadores nao sao informados sobre a necessidade de corre¢céo no
TCC, e alguns alunos buscam corrigir sozinhos, fazendo o processo voltar
varias e varias vezes;

e A necessidade dos TCC serem avaliados pela Coordenagdo de curso,
sendo que serao também avaliados por um Bibliotecario no setor de
Bibliotecas, profissional mais habilitado para tal funcdo, gera uma
duplicidade de tarefa no fluxo do processo, acarretando atraso na condugao
do processo e perda de recurso humano e tempo. Além de atrasos de
outras atividades que devem ser desenvolvidas pela Coordenagao de curso.

4.4 Redesenho do processo e Resultados

Na busca pela melhoria do processo, foram sugeridas mudangas na
responsabilidade dos atores ou donos do processo e no fluxo de trabalho, eliminando
atividades duplicadas e que nao agregavam valor para o cliente e provocavam
retencdo do processo, aumentando a eficiéncia e produtividade dos processos,
simplificando, na medida do possivel o workflow. As melhorias propostas para o
processo de Entrega de Trabalhos de conclusdo de curso (TCC) podem ser
visualizadas nas Figuras 4 e 5.

Foi incluido o ator Professor Orientador nas atividades de entrega e
correcao do TCC; as atividades executadas pela Coordenacao de curso ou foram
excluidas ou transferidas; e modificado o fluxo para uma maior interagdo entre o
professor orientador e o setor de Bibliotecas.

Nesse redesenho, a participagcao do Professor orientador continua até a
finalizagdo do processo macro (figura 4), que se inicia no projeto de TCC e finaliza
com o registro no RI, assumindo a responsabilidade, junto com o discente, das
atividades referentes a escrita e verificagdo dos requisitos para registro no RI, assim
como adequagdes ou correcdes solicitadas pelo Setor de Bibliotecas do campus. A
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comunicagcao entre esses atores passa a ser direta, sem a intermediacido da
Coordenacao de curso, dando agilidade e fluidez ao processo.

Figura 4. Redesenho do Processo Trabalho de Conclusao de Curso
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Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

A Coordenacao de curso assume a atividade de acompanhamento do
processo, intervindo quando surgir algum impasse, buscando solucionar gaps ou
fazendo a intermediacao entre os setores/atores/cliente.

A seguir o detalhamento da proposta de redesenho do processo de Entrega
de um TCC para se depositado no Rl (Figura 5):

a) O processo inicia com a normalizacdo do TCC e o atendimento dos

requisitos para publicacdo no Rl do IFCE, essa atividade € desenvolvida

pelo discente, que assume o papel de cliente, e entrega ao seu orientador;

b) O orientador abre processo no Sistema Eletrénico de Informagéo (SEI),

anexa o TCC do orientando e o Termo de autorizagao digitalizados, em um

unico documento, no formato pdf, e encaminha para o Setor de Bibliotecas
do campus e para a Coordenagao de curso;

c) O Setor de Bibliotecas do campus confere e avalia o conteudo dos

arquivos;

d) Caso os arquivos nao estejam corretos, sdo devolvidos ao

Docente/orientador para corregcdes e devolugdo do processo ao Setor de

Bibliotecas do campus;

e) Se todos os arquivos estiverem corretos a Biblioteca comunica ao

Discente, Docente/Orientador e a Coordenagao de curso que 0s arquivos

foram validados, via e-mail;

f) A Biblioteca disponibiliza o TCC no Rl do IFCE;

g) Final do processo.
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Figura 5. Redesenho do Fluxograma de Entrega de Trabalho de Conclusao de Curso.
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Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

As acdes de melhorias dos processos possibilitam o desenvolvimento da
instituicdo, otimizagdo de tempo e recursos, e gera melhoria na entrega de valor. As
alteragdes sugeridas agilizam a publicagdo dos TCC no repositério institucional
diminuindo o tempo de espera para a emisséo do diploma de graduagao, aumentando
a satisfagao dos egressos, e entregando a sociedades uma prestacao de servigos de
qualidade pela IES.

O mapeamento e analise de processos possibilita verificar a qualidade dos
servigos e as entregas de valores aos clientes, através das informagdes que
disponibiliza a respeito das atividades, setores e profissionais envolvidos na execugao
dos processos, bem como a integragao entre todos os processos realizados, e é
exatamente pela técnica de mapeamento que as organizagdes podera eliminar as
falhas detectadas, aplicar agdes corretivas e organizar suas atividades em
conformidade com os recursos disponiveis (ASSIS; ANDRADE; SILVA, 2015).

Macroprocessos sdo comuns em organizagoes e geralmente apresentam
carater multifuncionais, com o envolvimento de varios passos, atividades e atores, e
a nao percepgao do conjunto destas variaveis acarreta em dificuldades na geracéo de
valores ou na melhoria dos processos (MILANI et al., 2016).

Através do mapeamento € possivel ter uma visdo geral dos processos que
fazem parte do escopo inicial e propor melhorias quanto a maneira de executar cada
processo e ainda levantar requisitos de tecnologia necesséarios para uma futura
automacgao dos processos, conforme ciclo de vida de projetos de BPM (RIOGA;
BARACHO, 2021).

Todo o trabalho executado para entregar produtos ou servigos dentro de
uma organizagao, independentemente de quais areas funcionais ou localizagbes
estejam envolvidas, sdo ou devem ser realizados unicamente para gerar valor para o
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cliente, que no caso do Instituto Federal do Ceara o cliente é representado por Nnossos
alunos e a sociedade em geral. Neste contexto, o gerenciamento de processos de
negocios do IFCE é focado na geracdo de valores nas areas de Ensino, Pesquisa e
Extensao (IFCE, 2022).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo relata a experiéncia vivenciada durante o redesenho do
processo de Entrega de Trabalho de Conclusdo de Curso de um Instituto federal de
ensino. A realizacdo deste estudo partiu de questionamentos de como pode ser
utilizada técnicas de Gestdo e Melhoria de Processos de Negdécio de forma a
incrementar a qualidade dos servicos em uma Instituicdo de Ensino Superior,
buscando alcangar a exceléncia nos servigos prestados com foco no cidadao.

Nosso objetivo era propor um redesenho ao processo de entrega de
Trabalho de Conclusé&o de Curso de graduacéao do curso de Licenciatura em Ciéncias
Biolégicas do IFCE do campus Acarau. Para isso, foi preciso analisar o estado atual
do processo e levantar possiveis gaps com 0s usuarios e atores dos processos, para
entdo propor um redesenho do processo buscando otimizar seu ciclo.

Como resultado obtivemos um processo com mais fluidez, mais agil, menos
etapas e com antigos gargalos solucionados, dessa forma, a estrutura sugerida agiliza
a publicagao dos TCC no repositério institucional, diminuindo o tempo de espera para
a emissao do diploma de graduagao, aumentando assim, a satisfagao dos egressos.

Nosso estudo trata-se de uma proposta a ser apresentada a grupo gestor
da IES para melhoria do processo analisado, no entanto a constru¢ao da proposta nao
foi submetida a gerenciamento de riscos e se restringiu a realidade de um curso e de
um campus, precisando ampliar a discursdo para outros cursos € campi como
validacao da proposta de redesenho.

Dessa forma, o proximo passo seria testar essa estrutura em ambientes da
praxis e verificar seus resultados reais para diferentes caracteristicas de operagoes e
situacdes. Além disso, mais pesquisas sao necessarias para examinar o impacto da
pratica de Melhorias de processos na gestao universitaria.
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